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Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan antara persepsi terhadap 
kualitas produk dengan kepuasan konsumen pengguna smartphone iPhone. 
Hipotesis dalam penelitian ini ada hubungan positif antara persepsi terhadap 
kualitas produk dengan kepuasan konsumen pada Mahasiswa Fakultas Psikologi 
Universitas Muhammadiyah Surakarta pengguna smartphone iPhone. Metode 
menggunakan pendekatan kuantitatif dengan alat ukur skala yang ditujukan untuk 
mahasiswa Fakultas Psikologi pengguna smartphone iPhone di Universitas 
Muhammadiyah Surakarta. Sampel sebanyak 154 mahasiswa diambil secara 
incidental sampling. Persepsi terhadap kualitas produk dan kepuasan konsumen 
diukur dengan menggunakan kuesioner berskala Likert yang telah diuji validitas 
dan reliabilitasnya. Teknik analisis data yang digunakan adalah korelasi Pearson’s 
Product Moment dengan menggunakan bantuan program SPSS 16 For Windows. 
Berdasarkan hasil analisis data diperoleh koefisien korelasi 0,786 dengan  sig. = 
0,000; (p < 0,01) artinya ada hubungan positif yang sangat signifikan antara 
persepsi kualitas produk dengan kepuasan pengguna iPhone. Persepsi terhadap 
kualitas produk memiliki rerata empirik (RE) sebesar 73,42 dan rerata hipotetik 
(RH) sebesar 70, sehingga memiliki kategorisasi yang tergolong sedang, 
sedangkan untuk kepuasan konsumen memiliki rerata empirik (RE) sebesar 86,90 
dan rerata hipotetik (RH) sebesar 82,5, sehingga memiliki kategorisasi yang 
tergolong sedang. Sumbangan efektif yang diperoleh adalah sebesar 0,617% 
artinya kontribusi pengaruh persepsi kualitas produk terhadap kepuasan konsumen 
mahasiswa Fakultas Psikologi pengguna smartphone iPhone di Universitas 
Muhammadiyah Surakarta.  
 




This study aims to determine the correlation between perceptions of product 
quality with customer satisfaction on iPhone smartphone users. Hypothesis in this 
research is there is a positive correlation between perceptions of quality product of 
customer satisfaction in Psychology Faculty students of Muhammadiyah 
University Surakarta of iPhone smartphone users. The approximation method of 
this research is Quantitative using measuring scale to students of Psychology 
Faculty of iPhone smartphone users at Muhammadiyah University of Surakarta. A 
sample of 154 students was taken incidental sampling. Perception of the quality of 
products and customer satisfaction is measured using a Likert scale questionnaire 
that had been tested for validity and reliability. Data analysis technique used was 
Pearson's product moment correlation using SPSS 16 for Windows program. By  
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the  outcome  of  data  analysis,  we  can  obtain  the correlation coefficient 0,786 
with sig. = 0,000; (p < 0,01) which means there is a significant  positive  
correlation  between the perception of quality product and iPhone user 
satisfaction. The variable of Perception quality product has a mean empiric (RE) 
equal to 73,42 and a hypothetical average (RH) of 70, that one can say  category 
in medium level, while for variable of consumer satisfaction have empirik mean 
(RE) equal to 86,90 and a hypothetical average (RH) of 82,5, so have category 
which are classified asmedium level. The effective contribution of Perception 
quality product of customer satisfaction  0.617% means the contribution of the 
influence of product quality perceptions on customer satisfaction students 
Psychology Faculty of iPhone smartphone users at the University of 
Muhammadiyah Surakarta. 
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1. PENDAHULUAN 
Pada era globalisasi dan perkembangan dunia modern saat ini, komunikasi 
menjadi suatu kebutuhan bagi setiap orang. Hal itu berdampak pada 
meningkatnya permintaan terhadap berbagai jenis alat komunikasi yang ada. 
Ponsel merupakan salah satu alat komunikasi yang dipilih banyak orang karena 
dianggap merupakan alat komunikasi yang paling efektif dan efisien. Pilihan 
masyarakat ini tentu saja menjadi peluang yang besar bagi perusahaan di bidang 
komunikasi, untuk terus meningkatkan penjualannya dengan penerapan strategi 
pemasaran yang tepat. Inovasi yang dilakukan oleh perusahaan diharapkan dapat 
memenuhi kebutuhan dan selera konsumen dan kelangsungan hidup perusahaan. 
(Reppi, Tumbel & Jorie, 2015). 
Banyak sekali yang menggunakan smartphone di seluruh Indonesia yang 
dapat dilihat bahwa presentase pengguna smartphone selama lima tahun terakhir 
semakin meningkat mulai dari tahun 2008 yang hanya mencapai 2% sehingga 
pada tahun-tahun berikutnya mulai meningkat pada tahun 2013 mengalami 
peningkatan yang cukup signifikan sebesar 38% (Santoso & Wardoyo, 2014). 
Kalangan muda khususnya mahasiswa, sering kali dikategorikan sebagai 
kelompok konsumen yang  cenderung terbuka terhadap produk baru yang 
dimunculkan di pasar. Kelompok ini juga diyakini selalu ingin mengikuti tren 
gaya hidup terkini, terlepas dari apakah sesungguhnya mereka benar-benar 
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membutuhkan produk tersebut dan mendapat manfaat dari produk yang 
dikonsumsinya. 
Adanya tuntutan untuk mengetahui informasi lebih banyak dalam 
menambah wawasan dan intelektualitas diri menjadikan mahasiswa tidak bisa 
lepas dari dunia informasi dan berita. Adanya tugas-tugas kuliah juga menjadikan 
mahasiswa harus lebih gesit dalam memfasilitasi diri untuk mendapatkan 
informasi-informasi lebih cepat dan mudah. Banyak dari mahasiswa yang dalam 
pencarian tugasnya harus mencari referensi dari browsing internet dan juga 
melakukan diskusi kelompok kecil melalui forum-forum yang dibuat disitus 
jejaring sosial dan instant messaging. 
Anastuti, Arifin & Wilopo (2014) menyatakan bahwa salah satu merek 
handphone yang menjadi perhatian konsumen saat ini adalah iPhone. Produk 
tersebut menjadi perhatian konsumen dikarenakan keunggulannya dan berbeda 
dengan produk lainnya yaitu antara lain desain, merek, tampilan menu, pilihan 
model, layar sentuh, baterai, dan kamera. Keunggulan dan perbedaan tersebut 
tidaklah dimiliki oleh handphone merek lainnya, sehingga ciri khasnya atau 
diferensiasi produk tersebut hanya dimiliki oleh merek iPhone. Berbagai macam 
strategi yang telah dilakukan oleh iPhone diharapkan mampu mempunyai 
diferensiasi produk sehingga mampu memimpin pasar teknologi di Indonesia dan 
pada akhirnya diharapkan diferensiasi produk ini dapat mempengaruhi konsumen 
dalam kepuasan pelanggan. 
Kemudahan untuk mengakses informasi yang cepat serta fitur-fitur 
tertentu yang hanya dimiliki oleh iPhone ini menyebabkan masyarakat mulai 
tertarik untuk menggunakannya, tidak terkecuali kalangan mahasiswa. 
Menurut Rangkuti (2006) & Walgito yang dikutip dalam Wijaya dan 
Japarianto (2013) persepsi didefinisikan sebagai proses dimana individu memilih, 
mengorganisasikan, serta mengartikan stimulus yang diterima melalui alat 
inderanya menjadi suatu makna. Meskipun demikian, makna dari proses persepsi 
tersebut juga dipengaruhi oleh pengalaman masa lalu individu yang bersangkutan. 
Survei yang dilakukan oleh Quartz (dalam Kusuma, 2016) yang menanyai 
525 pengguna iPhone di Amerika Serikat, hanya sekitar 10% yang mengatakan 
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akan melakukan penggantian ke iPhone baru yang akan dirilis pada tahun ini jika 
Apple tidak mendesain ulang iPhone baru, dan sebanyak 80% mengatakan bahwa 
akan tetap menggunakan iPhone lama mereka, sisanya netral. 
Berdasarkan survei awal terhadap 20 responden mahasiswa angkatan 
tahun 2011-2016 yang dilakukan peneliti di sebuah Fakultas di Universitas 
Muhammadiyah Surakarta, diketahui bahwa 100% responden memiliki 
smartphone iPhone guna membantu kesehariannya. Diketahui 95% responden 
mengatakan bahwa smartphone iPhone yang memiliki kualitas produk yang baik 
dikalangan masyarakat, namun disisi lain 60%  responden mengaku harga produk 
jual iPhone belum tentu dapat dijangkau oleh berbagai lapisan masyarakat. 95% 
responden  juga merasa puas dengan kualitas pelayanan iPhone yang canggih, 
terutama pada sistem kinerja dan fitur-fitur yang dimiliki iPhone. 
Disisi lain responden menyukai daya tarik produk (perceived quality) 
iPhone yang memiliki design tampilan yang berbeda dari smartphone pesaing 
dengan persentase sebesar 95% dan dari hasil survey awal 95% responden merasa 
puas dengan keistimewaan tambahan (features) iPhone yakni aplikasi i-Cloud 
yang dimana konsumen iPhone memiliki privasi yang aman untuk menyimpan 
data-data. Sebagian besar responden memiliki keinginan untuk mengganti atau 
meng-upgrade iPhone dengan tipe yang baru dan lebih canggih guna membantu 
keseharian responden dengan persentase sebesar 95%. Hal diatas menunjukkan 
bahwa konsumen iPhone memiliki persepsi kualitas produk dan kepuasan pada 
produk unggulan dari Apple.inc tersebut. Mengutip dari Wijaya, Samuel, 
Japarianto (2013) & Zeithaml, Parasuraman &Leonardo (1988) menyatakan 
bahwa persepsi terhadap kualitas dapat didefinisikan sebagai persepsi pelanggan 
terhadap keseluruhan kualitas atau keunggulan dari suatu produk atau jasa 
layanan yang berkaitan dengan apa yang diharapkan oleh pelanggan. 
Berdasarkan hasil peneliti terdahulu oleh Krisno (2013) menunjukkan 
bahwa perceived quality berpengaruh terhadap customer satisfaction di Informa 
Innovative Furnishing Pakuwon City Surabaya pada tahun 2013. Dan dari hasil 
penelitian yang dilakukan oleh Puspitasari (2011) membuktikan bahwa kualitas 
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suatu produk merupakan faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan, 
sehingga secara tidak langsung akan meningkatkan minat beli ulang. 
Mengutip dari Reppi dkk & Simamora (2015) menyatakan bahwa persepsi 
kualitas adalah persepsi konsumen terhadap kualitas atau keunggulan suatu 
produk atau jasa layanan ditinjau dari fungsinya secara relatif dengan produk-
produk lain. Sedangkan menurut Walgito yang dikutip dalam Hardianti (2015) 
menyatakan bahwa persepsi adalah proses pengorganisasian, penginterpretasikan 
terhadap stimulus yang diterima oleh individu sehingga merupakan sesuatu yang 
berarti dan merupakan aktivitas yang terintegrasi dalam diri individu. 
Mengutip dari Gespesz, delapan dimensi kualitas produk yang 
diungkapkan oleh Garvin (1997), antara lain: a). Kinerja (performance. b). Ciri-
ciri atau keistimewaan tambahan (features). c). Keandalan (reliability). d). 
Kesesuaian dengan spesifikasi (conformance to specifications). e). Daya tahan 
(durability). f). Kemampuan diperbaiki (serviceability). g). Daya tarik produk 
(aesthetic). h). Kualitas yang dipersepsikan (perceived quality). 
Persepsi akan sesuatu berasal dari interaksi antara dua jenis faktor, 
munurut Shiffman dan Kanuk yang dikutip dalam Budiono (2013) faktor stimulus 
berupa karakteristik fisik seperti ukuran, berat, warna atau bentuk, dan faktor 
individu, berupa proses didalamnya bukan hanya pada panca indra akan tetapi 
juga pada proses pengalaman yang serupa dan dorongan utama serta harapan dari 
individu itu sendiri. 
Mengitip dari Riadi, Umar (2013) menyatakan bahwa kepuasan konsumen 
adalah tingkat perasaan konsumen setelah membandingkan antara apa yang dia 
terima dan harapannya. Seorang pelanggan, jika merasa puas dengan nilai yang 
diberikan oleh produk atau jasa, sangat besar kemungkinannya menjadi pelanggan 
dalam waktu yang lama. 
Menurut Permana (2013) kepuasan konsumen merupakan suatu perasaan 
senang atau kecewa dari seseorang konsumen ketika dia membandingkan 
persepsinya terhadap kinerja suatu produk atau jasa dengan harapan yang 
diinginkannya. Kepuasan juga dapat diartikan sebagai perbandingan antara kinerja 
yang diharapkan dengan kinerja yang diterima konsumen. 
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Menurut Hardianti (2015), kepuasan konsumen merupakan suatu hal yang 
sangat berharga demi mempertahankan keberadaan konsumen tersebut untuk tetap 
berjalannya suatu bisnis atau usaha. Layanan yang diberikan kepada konsumen 
akan memacu puas tidaknya seorang konsumen atas pelayanan yang diberikan. 
Mengutip dari Hardianti, Kotler (2015) menyatakan bahwa kepuasan konsumen 
adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan 
antara kesan terhadap kinerja atau hasil suatu produk dengan harapan yang 
dimilik konsumen. 
Mengutip dari Ahmadinejad, Karampour & Nazari, Rita Martenson (2014) 
menyatakan bahwa secara umum, pelanggan yang memiliki pandangan positif 
terhadap nama merek tertentu dan puas dengan kualitas layanan maka dapat 
mengekspresikan kesetiaan mereka kepada merek dan toko. Sedangkan menurut 
Saleem Ghafar, Ibrahim,Yousuf & Ahmed, Caruana (2015) mengatakan kepuasan 
pelanggan adalah suasana hati yang senang dengan kinerja produk setelah mereka 
menggunakannya.  
Menurut Sari & Kustijana (2012) kepuasan konsumen hanya akan 
terbentuk apabila konsumen merasa puas atas pelayanan yang mereka terima. 
Kepuasan merupakan tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja 
(atau hasil) suatu produk yang dirasakan dibandingkan dengan harapannya. 
Mengutip dari Harun, Kotler (2013) mengemukakan pendapat tentang 
aspek-aspek kepuasan konsumen, meliputi : a). Expectation (harapan). b). 
Performance (kinerja). c). Comparisme (perbandingan). d). Confirmation atau 
Disconfirmation (penegasan). e). Discrepancy (ketidak-sesuaian). 
Menurut Hardianti (2015) faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan 
yaitu nilai, daya saing, persepsi pelanggan (harga, citra, tahap pelayanan), situasi 
pelayanan, dan kualitas produk. 
Berdasarkan pemaparan diatas maka peneliti tertarik untuk melakukan 
penelitian tentang hubungan antara persepsi terhadap kualitas produk dengan 
kepuasan konsumen pada mahasiswa Fakultas Psikologi pengguna smartphone 
iPhone di Universitas Muhammadiyah Surakarta. Oleh karena itu rumusan dalam 
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penelitian ini adalah “Apakah ada hubungan antara persepsi kualitas produk 
dengan kepuasan konsumen pengguna smartphone iPhone ?”.  
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan antara persepsi 
terhadap kualitas produk dengan kepuasan konsumen pengguna smartphone 
iPhone, Sumbangan efektif Persepsi terhadap Kualitas Produk dengan Kepuasan 
Konsumen pada mahasiswa Fakultas Psikologi pengguna smartphone iPhone di 
Universitas Muhammadiyah Surakarta, Tingkat Persepsi terhadap Kualitas Produk 
dengan Kepuasan Konsumen mahasiswa Fakultas Psikologi pengguna smartphone 
iPhone di Universitas Muhammadiyah Surakarta. 
Hipotesis yang akan dibuktikan dalam penelitian ini adalah : Ada 
hubungan positif antara persepsi terhadap kualitas produk dengan kepuasan pada 
Mahasiswa Fakultas Psikologi Universitas Muhammadiyah Surakarta pengguna 
smartphone iPhone. Semakin tinggi persepsi terhadap kualitas produk iPhone, 
maka semakin tinggi pula kepuasan konsumen. Sebaliknya, jika semakin rendah 
persepsi terhadap kualitas produk iPhone maka kepuasan konsumen semakin 
rendah. 
2. METODE 
Jenis   penelitian   ini   yaitu   menggunakan   penelitian   kuantitatif.   
Subjek yang digunakan  dalam  penelitian  ini  adalah mahasiswa Fakultas 
Psikologi Universitas Muhammadiyah Surakarta pengguna smartphone iPhone. 
Subjek  dalam penelitian sebanyak 154 mahasiswa Fakultas Psikologi Universitas 
Muhammadiyah. Pemilihan  subjek berdasarkan  kriteria  yang  telah  ditentukan. 
Penelitian  ini  menggunakan  teknik incidental sampling yaitu, siapa saja yang 
secara kebetulan atau incidental bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai 
sampel, bila orang yang kebetulan ditemui itu cocok sebagai sumber data. Adapun 
ketentuan yang ditetapkan untuk dijadikan sebagai sampel penelitian adalah 
mahasiswa Fakultas Psikologi Universitas Muhammadiyah Surakarta pengguna 
smartphone iPhone. 
Skala dalam penelitian ini menggunakan skala persepsi terhadap kualitas 
produk dan skala kepuasan konsumen yang telah diuji validitasnya dengan 
menggunakan Expert Judgement dengan nilai koefisien validitas Isi –Aiken’s V 
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sebesar 0,8 serta uji reliabilitasnya menggunakan Cronbach’s Alpha dengan nilai 
hasil dari reliabilitas untuk aitem-aitem persepsi terhadap kualitas produk 
menghasilkan koefisien cronbach’s alpha sebesar 0,621. Sedangkan hasil 
reliabilitas untuk aitem-aitem kepuasan konsumen menghasilkan koefisien 
cronbach’s alpha sebesar 0,669. Adapun teknik analisis yang digunakan di dalam 
penelitian ini menggunakan Metode analisis data korelasi product moment yang 
digunakan pada penelitian ini diolah dengan menggunakan aplikasi SPSS 
(Statistik Product and Service Solutions) 16.0 for Windows. Sebelum pengolahan 
analisis data terlebih dahulu dilakukan uji asumsi normalitas dan linearitas untuk 
mempermudah peneliti dalam menganalisis data. 
Setelah dilakukannya expert judgemen dan analisis dengan menggunakan 
formula aiken’s, maka diketahui bahwa skala persepsi terhadap kualitas produk 
memiliki 28 aitem, dan untuk skala kepuasan konsumen memiliki 33 aitem. 
Terdapat 3 aitem (nomor 2, 13, 14) yang  memiliki daya beda rendah, sehingga 
apabila digugurkan akan meningkatkan koefisien reliabilitas. Namun peneliti tetap 
mengikut sertakan aitem-aitem yang seharusnya digugurkan. 
3. HASIL DAN PEMBAHASAN 
3.1 Hasil 
Uji asumsi menunjukan normal dan linier terpenuhi sehingga hasil analisis 
data menunjukkan variabel persepsi terhadap kualitas produk dapat dinyatakan 
berdistribusi normal, dan data variabel kepuasan konsumen dapat dinyatakan 
berdistribusi normal atau dapat mewakili subjek dalam populasi tersebut. Maka 
peneliti menggunakan teknik analisis product moment dengan menggunakan 
bantuan program SPSS 16.0 for windows 
 Hasil penelitian secara deskriptif menunjukkan bahwa ada  hubungan  
positif  yang  sangat  signifikan antara persepsi terhadap kualitas produk dengan 
kepuasan konsumen pada mahasiswa Fakultas Psikologi Universitas 
Muhammadiyah Surakarta pengguna smartphone iPhone. Analisis  yang  
dilakukan  menunjukkan  bahwa  Semakin tinggi persepsi terhadap kualitas 
produk smartphone iPhone maka semakin tinggi kepuasan konsumen pada 
mahasiswa pengguna iPhone. Sebaliknya, semakin rendah persepsi terhadap 
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kualitas produk smartphone iPhone maka semakin rendah kepuasan konsumen 
pada mahasiswa pengguna iPhone. Sehingga hipotesis yang diajukan oleh peneliti 
dapat diterima. 
Dari kategorisasi skala persepsi terhadap kualitas produk dari 154 subjek 
diketahui bahwa 86,3% (133 orang) memiliki persepsi terhadap kualitas produk 
yang tergolong sedang, 13,6% (21 orang) memiliki persepsi terhadap kualitas 
produk yang tergolong tinggi. Maka dapat disimpulkan bahwa secara umum 
persepsi responden terhadap kualitas produk smartphone iPhone termasuk 
kategori sedang. Sedangkan kategorisasi skala kepuasan konsumen diketahui 
bahwa 3,89% (6 orang) memiliki kepuasan konsumen yang tergolong sedang, 
94,15% (145 orang) memiliki kepuasan konsumen yang tergolong tinggi, 1,94% 
(3 orang) memiliki kepuasan konsumen yang tergolong sangat tinggi. Maka dapat 
disimpulkan bahwa secara umum kepuasan konsumen terhadap smartphone 
iPhone termasuk kategori sedang. 
3.2 Pembahasan 
Berdasarkan hasil analisis menyebutkan bahwa variabel persepsi terhadap 
kualitas produk mempunyai rerata empirik (RE) sebesar 73,42 dan rerata hipotetik 
(RH) 70 yang berarti persepsi terhadap kualitas produk termasuk dalam kategori 
sedang, diketahui dari hasil skor interval berada pada angka 61,6 s/d 78,4. Hasil 
dari jumlah rerata berjumlah 73,42 termasuk kategori sedang yang artinya bahwa 
mahasiswa Fakultas Psikologi Universitas Muhammadiyah Surakarta memiliki 
persepsi terhadap kulaitas produk yang tergolong sedang. Hal tersebut dapat 
dikatakan bahwa persepsi mahasiswa terhadap kualitas produk iPhone tergolong 
sedang dikarenakan mahasiswa Fakultas Psikologi Universitas Muhammadiyah 
Surakarta telah mencakup unsur aspek yang dikemukakan oleh Gespesz, Garvin 
(1997) yaitu; a) Kinerja (performance), b) Ciri-ciri atau keistimewaan tambahan 
(features), c) Keandalan (reliability), d) Kesesuaian dengan spesifikasi 
(conformance to specifications), e) Daya tahan (durability), f) Kemampuan 
diperbaiki (serviceability), g) Daya tarik produk (aesthetic) dan h) Kualitas yang 
dipersepsikan (perceived quality) atau hasil. 
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Variabel kepuasan mempunyai rerata empirik (RE) sebesar 86,90 dan 
rerata hipotetik (RH) sebesar 82,5 yang berarti kepuasan terhadap subjek 
penilitian tergolong dalam kategori sedang, diketahui dari hasil skor interval 
berada pada angka 72,6 s/d 92,4. Hasil dari jumlah rerata berjumlah 86,90 yang 
dimana artinya bahwa mahasiswa Fakultas Psikologi Universitas Muhammadiyah 
Surakarta memiliki kepuasan yang tergolong sedang. 
Hal tersebut dikarenakan subjek dalam penelitian ini memiliki 
karakteristik yang ada dalam aspek-aspek yang dikemukakan oleh Kotler yang 
dikutip dalam Harun (2013) asek-aspek kepuasan konsumen meliputi : a) 
expectation (harapan), b) perfomance (kinerja), c) comparisme (kesesuaian), d) 
confirmation atau disconfirmation (penegasan), e) disrepancy (ketidak-sesuaian). 
Simamora (2001) mengatakan bahwa yang terpenting dari kualitas produk adalah 
kualitas objektif dan kualitas menurut persepsi konsumen (persepsi kualitas) yang 
terpenting adalah persepsi di mata konsumen. 
Hasil analisis menyebutkan bahwa aspek-aspek dari variabel persepsi 
terhadap kualitas produk memiliki pengaruh yang tergolong dalam kategori 
sedang terhadap variabel kepuasan. Seseorang yang telah melihat dan mendengar 
kualitas suatu produk tentu telah mempunyai sikap dan keyakinan terhadap 
produk. Hal ini tentunya akan mempengaruhi perilaku yang dimilikinya berkaitan 
dengan stimuli yang diterimanya. Dengan kata lain terdapat rangsangan pada diri 
individu yang mendorongnya berperilaku sesuai dengan objek stimuli yang 
diterimanya.  
Berdasarkan hasil penelitian secara deskriptif menunjukkan bahwa 
persepsi responden terhadap kualitas smartphone iPhone dapat dikatakan 
termasuk baik atau dengan kata lain smartphone iPhone mendapatkan penilaian 
yang cukup baik dari para mahasiswa Fakultas Psikologi Universitas 
Muhammdiyah Surakarta pengguna smartphone iPhone. Persepsi terhadap 
kualitas produk (perceived quality) menunjukkan penilaian terhadap kualitas 
produk dari sudut pandang konsumen. Pada dasarnya persepsi ini merupakan 
bagian dari kepuasan karena penilaian konsumen terhadap kualitas secara 
subyektif dipengaruhi oleh apa yang diharapkannya pada produk tersebut. 
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Meskipun begitu persepsi tidak selalu sama dengan kepuasan karena selain 
ditentukan oleh harapan, penilaian konsumen terhadap suatu merek produk juga 
dipengaruhi penilaiannya terhadap merek lain. 
Hampir identik dengan hasil pengukuran persepsi terhadap kualitas 
produk, hasil penelitian menunjukkan bahwa tingkat kepuasan responden terhadap 
smartphone iPhone termasuk sedang. Meski tidak dalam tingkatan yang sangat 
signifikan tinggi namun dapat dikatakan bahwa kinerja yang dihasilkan oleh 
smartphone iPhone dinilai oleh responden secara umum sudah cukup memenuhi 
harapan yang awalnya telah ditetapkan sebelum menggunakan produk tersebut. 
Mengutip dari Rahmawati, Tjiptono (2013) mengemukakan bahwa kepuasan atau 
ketidakpuasan pelanggan adalah respon pelanggan terhadap evolusi 
ketidaksesuaian (discinfirmation) yang dirasakan antara harapan sebelumnya dan 
kinerja aktual produk yang dirasakan bahwa pada persaingan yang semakin ketat 
ini, semakin banyak produsen yang terlibat dalam pemenuhan kebutuhan dan 
keinginan konsumen sehingga hal ini menyebabkan setiap badan usaha harus 
menempatkan orientasi pada kepuasan pelanggan sebagai tujuan utama, antara 
lain dengan semakin banyaknya badan usaha yang menyatakan komitmen 
terhadap kepuasan pelanggan dalam pernyataan misi, iklan. Menurut Puspita 
(2015), konsumen dalam membeli suatu produk atau jasa mereka mengorbankan 
beberapa hal, yang jelas adalah uang, waktu dan energi untuk membandingkan 
barang dan memutuskan untuk membeli. Jika harapan konsumen terpenuhi maka 
pada umumnya mereka akan puas. Jika melampaui yang diharapkan, konsumen 
akan merasa sangat puas. 
Tujuan utama penelitian ini adalah mengetahui ada tidaknya hubungan 
signifikan antara persepsi terhadap kualitas produk dengan kepuasan konsumen 
mahasiswa pengguna smartphone iPhone. Hasil analisis menunjukkan bahwa 
hipotesis tersebut terbukti benar. Secara empirik jelas ditemukan hubungan positif 
yang sedang antara kedua variabel, semakin baik persepsi terhadap kualitas 
produk maka semakin baik kepuasan konsumen pada mahasiswa pengguna 
smartphone iPhone di Fakultas Psikologi Universitas Muhammadiyah Surakarta. 
Mengutip dari Gespesz, Garvin (1997) menyatakan bahwa kepuasan konsumen 
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dapat diketahui melalui aspek-aspek persepsi terhadap kualitas produk yaitu 
kinerja, ciri-ciri atau keistimewaan tambahan, keandalan, kesesuaian dengan 
spesifikasi, daya tahan, kemampuan diperbaiki, daya tarik produk, dan kualitas 
yang dipersepsikan atau hasil. Aspek-aspek tersebut berhubungan dengan aspek-
aspek kepuasan konsumen yang dikemukakan oleh Kotler yang dikutip dari Harun 
(2013) yaitu harapan, kinerja, kesesuaian, penegasan, dan ketidaksesuaian. 
Penelitian ini secara matematis memperkirakan besarnya kontribusi 
pengaruh persepsi kualitas produk terhadap kepuasan pengguna smartphone 
iPhone sebesar 61,7%. Angka ini jelas menunjukkan betapa dominannya persepsi 
terhadap kualitas produk dalam menentukan kepuasan konsumen. Adapun 
kontribusi sisa sebesar (100% – 61,7%) = 38,3% berarti berasal dari faktor-faktor 
lain di luar persepsi. Oleh karena itu perlu terus dilakukan studi lebih lanjut untuk 
menggali faktor-faktor tersebut terutama yang memiliki kekuatan deterministik 
tinggi terhadap kepuasan. 
Berdasarkan uraian diatas, maka diambil kesimpulan dari hasil penelitian 
ini menunjukkan bahwa persepsi terhadap kualitas produk memiliki pengaruh 
terhadap kepuasan. Hal ini diketahui dari hasil penelitian yang menunjukkan 
bahwa hasil hipotesis yang diajukan telah terbukti atau diterima yaitu terdapat 
hubungan positif yang sangat signifikan antara persepsi terhadap kualitas produk 
dengan kepuasan pada mahasiswa Fakultas Psikologi Universitas Muhammadiyah 
Surakarta pengguna smartphone iPhone. 
4. PENUTUP 
Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan yang telah diuraikan 
sebelumnya dapat disimpulkan bahwa: 1) Ada hubungan positif antara persepsi 
terhadap kualitas produk dengan kepuasan mahasiswa pengguna smartphone 
iPhone. 2) Persepsi mahasiswa terhadap kualitas smartphone iPhone termasuk 
dalam kategori sedang. 3) Tingkat kepuasan mahasiswa pengguna smartphone 
iPhone termasuk dalam kategori sedang. 4) Kontribusi pengaruh persepsi kualitas 
produk terhadap kepuasan sangat besar yaitu 61,7%. 
Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan yang diperoleh selama  
penelitian, maka penulis memberikan sumbangan saran yang diharapkan dapat 
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bermanfaat, yaitu: 1) Bagi pengguna smartphone hendaknya lebih 
mempertimbangkan lagi dalam memilih produk-produk smartphone dengan 
melihat faktor-faktor lain selain dari persepsi terhadap kualitas produk. 2) 
Kesimpulan penelitian ini dapat digunakan sebagai dasar pertimbangan produsen 
smartphone iPhone untuk menjaga dan terus meningkatkan kualitas produk agar 
mendapatkan respon persepsi yang baik dalam rangka membentuk kepuasan 
konsumen. 3) Penelitian lebih lanjut perlu terus dilakukan untuk mengetahui 
variabel selain persepsi terhadap kualitas produk yang dapat menentukan kepuasan 
konsumen. Serta bagi peneliti selanjutnya yang tertarik dengan permasalahan ini 
diharapkan lebih menyempurnakan lagi alat ukur, memperluas populasi dan 
memperbanyak sampel sehingga lingkup penelitian dan generalisasi menjadi lebih 
luas serta mencapai proporsi yang seimbang dengan memperhatikan faktor-faktor 
lain yang mempengaruhi kepuasan konsumen. 
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